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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di BPR Anugerahdharma Yuwana Jember. Dalam penelitian ini, sampel yang di ambil sebanyak 36 orang nasabah BPR Anugerahdharma Yuwana. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel yaitu teknik Random sampling. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Teknik teknik pengumpulan data menggunakan kusioner. Teknik analis data data yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji Chi Kuadrat. Hasil penelitian ini yang diolah menunjukkan bahwa ternyata diperoleh X2  hitung 4,645 dengan db 1 dan taraf signifikannya sebesar 0,05, dari hasil perhitungan tersebut diperoleh X2 tabel dari tabel C sebesar 3,846. Hal ini berarti X2 hitung > X2 tabel yaitu 4.645> 3,846.
Penelitian ini menemukan hasil bahwa kualitas pelayanan di BPR Anugerahdharma Yuwana Jember yang hasilnya dikategorikan sudah berjalan dengan baik. Hal ini di tinjau dari bukti fisik yang diterima oleh nasabah, kemampuan yang dimiliki oleh karyawan, adanya jaminan seperti kepastian waktu yang diberikan kepada nasabah pada BPR Anugerahdharma Yuwana Jember hasilnya baik dengan melihat kualitas dan kuantitas yang diberikan kepada nasabah. Secara simultan variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang kuat terhadap kepuasan nasabah. Sehingga hal ini dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap kepuasan nasabah di BPR Anugerahdharma Yuwana Jember.






This study aims to determine the effect of service quality on customer satisfaction at BPR Anugerahdharma Yuwana Jember. In this study, the samples taken were 36 BPR Anugerahdharma Yuwana customers. This research uses quantitative research methods. The technique used in sampling is the random sampling technique. The types of data used in this study are primary data and secondary data. The data collection technique used a questionnaire. The data data analysis technique used in this study was the Chi Square test. The results of this research that are processed show that it turns out that the X2 count is 4,645 with db 1 and a significance level of 0.05, from the results of these calculations obtained X2 table from table C of 3,846. This means that X2 count> X2 table, namely 4,645> 3,846. This study found that the service quality at BPR Anugerahdharma Yuwana Jember, which results were categorized as running well. This is reviewed from the physical evidence received by the customer, the abilities possessed by the employees, the existence of guarantees such as the certainty of time given to customers at BPR Anugerahdharma Yuwana Jember, the results are good by looking at the quality and quantity provided to customers. Simultaneously, service quality variables have a strong influence on customer satisfaction. So it can be concluded that the variable service quality has a significant and positive influence on customer satisfaction at BPR Anugerahdharma Yuwana Jember. 








Sumber daya manusia merupakan pengaruh dan factor utama dalam sebuah organisasi, baik organisasi public maupun swasta. Dimana sumber daya manusia mendapat peran yang sangat penting dalam mewujudkan organisasi kompetitif dalam era globalisasi yang sedang dan akan berlangsung. Tanpa adanya sumber daya manusia yang memiliki kompetisi tinggi dalam bidang pekerjaannya dan tanggung jawabnya, organisasi akan gagal untuk mewujudkan eksistensinya. Oleh karena itu, setiap organisasi dibutuhkan melakukan pengelolaan sumber daya manusia dengan baik agar sumber daya manusia tersebut dapat melaksanakan kinerjanya dengan baik.
Bisnis perbankan merupakan bisnis jasa yang berdasarkan pada asas kepercayaan sehingga masalah kualitas pelayanan menjadi faktor yang sangat menentukan dalam keberhasilan usaha. Terlebih lagi pada era globalisasi, dimana tingkat persaingan bisnis semakin ketat. Perusahaan dituntut untuk tidak hanya mementingkan kualitas produk saja tetapi juga harus meningkatkan kualitas pelayanan  agar dapat menciptakan good performance perusahaan tersebut, dalam hal ini adalah bank. Masa era globalisasi seperti sekarang ini bank perlu mempersiapkan diri menghadapi persaingan antar bank, maka bank-bank harus jeli dalam melihat peluang pasar serta keinginan dan kebutuhan nasabah. 
Bank harus dapat memberikan jasa berkualitas dan pelayanan lebih baik serta dapat memuaskan nasabah. Nasabah harus diberi pelayanan yang baik dan cepat yang berkaitan dengan semua transaksi yang ada di bank tersebut. Apabila diabaikan atau pelayanan yang kurang baik, maka nasabah akan meninggalkan bank dan beralih menjadi nasabah bank lainnya. Hal ini, akan menyebabkan kerugian dan penurunan pendapatan yang sangat besar pada perbankan. Oleh karena itu, pimpinan harus berusaha melakukan pengukuran tingkat kepuasan nasabah agar dapat mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan yang dirasakan oleh nasabah. Karena, Pelayanan yang diberikan kepada nasabah akan mencerminkan baik tidaknya pelayan yang ada di bank tersebut.	
Maka upaya yang harus dilakukan oleh setiap perusahaan khususnya dibidang jasa perbankan seperti yaitu dengan menetapkan masalah kualitas pelayanan. kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramahtamahan yang ditujukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen. Dimana dalam menunjang pengelolaan aktivitas perbankan maka perlu adanya kualitas tingkat pelayanan nasabah, sebab dengan adanya tingkat kepuasan nasabah maka akan memberikan kepuasan tersendiri bagi nasabah.
Perkembangan bisnis perbankan di indonesia yang memasuki era globalisasi ini di penuhi oleh tantangan yang berat dimasa yang akan datang dan ditandai dengan adanya persaingan yang ketat, tidak hanya terjadi dikalangan perbankan lokal tetapi juga perbankan internasional yang beroperasi di indoesia. Kondisi persaingan mengharuskaan pihak manajemen untuk selalu peka terhadap perubahan dan perkembangan lingkumgan yang terjadi dan melakukan perubahan atas kinerja dalam memberikan suatu pelayan yang memuaskan terhadap nasabah.  
Pelayanan yang diberikan kepada nasabah akan mampu meningkatkan kepercayaan terhadap bank. Pemberian pelayanan yang baik akan menumbuhkan citra yang baik pula pada nasabah. Kualitas layanan berarti seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dengan harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima. Dapat didefinsikan juga sebagai hasil persepsi dari perbandingan antara harapan pelanggan dengan kinerja aktual layanan. 
Menurut Zeithaml daan M. J. Bitner (1996) dalam Sjahrazad Masdar, dkk (2009:50), ada lima dimensi kualitas pelayanan jasa yang digunakan oleh nasabah dalam menilai kualitas pelayanan pada industri jasa, yaitu:
1.	Reliability (keandalan) : Kemampuan untuk memberikan jasa secara akurat sesuai yang dijanjikan. 
2.	Assurance (Jaminan) : Pengetahuan dan kemampuan karyawan untuk melayani dengan rasa percaya diri.
3.	Tangible (Kasatmata) : penampilan fisik, peralatan, personal dan alat-alat komunikasi. 
4.	Empathy (Komunikasi) : karyawan harus memberikan perhatian secara individual kepada konsumen dan mengerti kebutuhan konsumen.
5.	Responsiveness (cepat tanggap) : kemampuan karyawan untuk membantu konsumen menyediakan jasa dengan cepat sesuai dengan yang diinginkan oleh pelanggan.
Dari kelima dimensi kualitas pelayanan diatas merupakan cara yang harus digunakan oleh bank dalam meningkatkan kepuasan nasabah. Hasil pengukuran dengan instrumen tersebut memberikan informasi tentang seberapa jauh layanan yang diberikan oleh organisasi dapat memenuhi kebutuhan pelanggan.

Metode Penelitian 
Metode penelitian merupakan suatu hal yang penting dari suatu penelitian ilmiah , dimana metode ini digunakan sebagai landasan bergerak dalam mendapatkan data-data yang objektif, lengkap dan dapat dipertanggung  jawabkan. Sehubungan dengan hal ini Koentjaraningrat mengemukakan pendapatnya sebagai berikut : metode adalah cara atau jalan, sehubungan dengan upya ilmiah, maka metode menyangkut masalah kerja untuk memahami objek menjadi sasaran ilmu yang bersangkutan.(1985:7). Metode penelitian adalah tata cara bagaimana suatu penelitian akan dilaksanakan.
Menurut Margono (2007:1) penelitian adalah semua kegiatan pencarian, penyelidikan, dan percobaan secara alamiah dalam suatu bidang tertentu, untuk mendapatkan fakta-fakta atau prinsip-prinsip baru yang bertujuan untuk mendapatkan pengertin baru dan menaikkan tingkat ilmu serta tekonologi.
Pendekatan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif yaitu penelitian yang bertitik tolak dari peristiwa-peristiwa yang dapat diukur secara kuantitatif atau dinyatakan dengan angka-angka (Subyantoro dan Suwarto, 2007:78).
Sedangkan menurut Arikunto (2002:6-9) Penelitian Kuantitatif menekankan pada fenomena-fenomena objektif dan dikaji secara kuantitatif. Maksimalisasi Objektivitas Desain Penelitian Kuantitatif menurut Sukmadinata (2009:530) dilakukan dengan menggunakan angka-angka, pengolahan statistik, struktur dan percobaan terkontrol. Metode penelitian yang tergolong ke dalam penelitian kuantitatif bersifat Non Eksperimental adalah Deskriptif, Survei, Expostfacto, Komparatif, Korelasional.
Jadi pendekatan kuantitatif adalah pendekatan yang spesifikasinya sistematis, terencana, dan terstruktur dengan jelas sejak awal hingga pembuatan desain penelitian, baik tentang tujuan penelitian, objek penelitian, sample, data, sumber data, maupun metodologinya. Tujuan dari pendekatan ini yaitu untuk mengetahui hasil dari analisis yang disajikan dalam bentuk angka-angka yang kemudian dijelaskan dan diinterprestasikan dalam suatu uraian.
Jenis penelitian yang dipakai penulis adalah jenis penelitian korelasional sebab-akibat, dimana penelitian korelasional bertujuan untuk melihat seberapa besar kaitan antara beberapa variabel satu sama lain.

Pembahasan 
Dalam penyajian data menjelaskan tentang variabel-variabel penelitian dengan lampiran data-data sesuai dengan hasil penelitian yang dihasilkan. Variabel itu sendiri merupakan unsur penelitian yang dapat dirumuskan atas hubungan antara variabel satu dengan yang lain. Dalam penelitian ini terdiri dari dua variabel yang sama dimana variabel-variabel tersebut dikorelasikan untuk mempermudah jabatan hipotesis yang telah diajukan. Kedua variabel tersebut adalah variabel pengaruh (Kualitas pelayanan) dengan variabel terpengaruh (Kepuasan nasabah).
Berdasarkan keterangan diatas maka analisa data yang bertujuan untuk menguji atau membuktikan kebenaran hipotesis yang diajukan dimuka akan mudah dipahami apabila data hasil penelitian ini diolah terlebih dahulu. Oleh karena itu penulis uraikan lagi variabel-variabel pokok dalam penulisan skripsi ini yaitu :
1.	penyajian data variabe pengaruh (X) yaitu, kualitas pelayaanan yang diberikan oleh pegawai BPR. Anugerahdharma Yuwana Jember.
2.	Penyajian data terpngaruh (Y) yaitu, kepuaan nasabah BPR. Anugerahdharma Yuwana Jember.
variabel pengaruh (X) kualitas pelayanan
kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi para pelanggan atau masyarakat atas layanan yang nyata-nyata mereka terima dengan layanan yang sesungguhnya mereka harapkan. Jika pelayanan yang mereka terima melebihi apa yang mereka harapkan, mska pelayanan dapat dikatakan bermutu, akan tetapi jika hasil layanan kurang dari yang diharapkan maka layanan dapat dikatakan tidak bermutu.




Sebelum mengetahui kriteria jawaban responden dari variabel kualitas pelayanan, maka dapat ditentukan ukuran sebagai berikut:
1.	Score 17-23 adalah jawaban rendah (R)
2.	Score 24-30 adalah jawaban tinggi (T)
Selanjutnya jawaban responden dari indikator diatas dapat dilihat dalam tabel sebagai berikut:

Score data jawaban responden







































Sumber: data primer diolah (Desember 2019)

Berdasarkan tabel diatas dapat kita hitung dan dikelompokkan dalam tabel frekuensi seperti tabel dibawah ini:







Berdasarkan tabel 3.5 maka dapat dilihat bahwa 92% responden menjawab tentang kualitas pelayanan BPR Anugerahdharma Yuwana (Tinggi), sedangkan 8% responden menjawab kualitas pelayanan BPR Anugerahdharma Yuwana (Rendah).

variaber terikat (Y) Kepuasan Nasabah
Dari keseluruhan kegiatan yang dilakukan oleh sebuah perusahaan pada akhirnya akan bermuara pada nilsi yang akan diberikan oleh pelanggan mengenai kepuasan yang dirasakan, kepuasan merupakan tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk yang diterima atau diharapkan.
kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purnabeli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcome) sama atau melampauui harapan penggan, sedangkan ketidak puasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan pelanggan.




Sebelum mengetahui kriteria jawaban responden dari variabel kualitas pelayanan, maka dapat ditentukan ukuran sebagai berikut:
1.Score 17-23 adalah jawaban rendah (R)
2.Score 24-30 adalah jawaban tinggi (T)






Score data jawaban responden
Tentang kepuasan nasabah BPR Anugerahdharma Yuwana








































Sumber: data primer diolah (Desember 2019)









Berdasarkan tabel diatas maka dapat dilihat bahwa 89% responden menjawab tentang kepuasan nasabah yang diberikan BPR Anugerahdharma Yuwana (Tinggi), sedangkan 11% responden menjawab kepuasan nasabah yang diberikan BPR Anugerahdharma Yuwana (Rendah).
Dari data diatas dapat digabungkan untuk mengetahui kategori antara kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah yang diberikan oleh BPR Anugerahdharma Yuwana, dapat dilihat pada tabel berikut:








































Sumber: data primer diolah (Desember 2019)

Analisi dan Pengujian Hipotesis

Analisis merupakan suatu rangkaian dari kegiatan penelitian yang diperlukan guna untuk memecahkan permasalahan penelitian. Selain itu analisis juga digunakan untuk pengujian terhadap hipotesis yang telah ditetapkan.
Untuk itu diperlukan analisis, dalam penelitian ini menggunakan analisis Chi Quadrat (X2) ini dimaksud untuk mengetahui atau membuktikan ada tidaknya pengaruh antara variabel-variabel yang diteliti.
Melihat jumlah responden dalam penelitian ini adalah 36 orang maka menggunakan rumus Chi Quadrat (X2) sebagai berikut :

	X2 =      N ( AD – BC – N/2 )2      
       (A+B) C+D) (A+C) (B+D)

Selanjutnya dalam penganalisaan data perlu di perhatikan langkah-langkah yang harus dilakukan. Dengan memperhatikan langkah-langkah tersebut maka untuk menganalisa data yang diperoleh akan lebih mudah dan lebih dapat dipahami oleh penulis sendiri maupun orang lain.
Adapun langkah-langkah yang dilakukan dalam teknik analisis data Chi Quadrat adalah sebagai berikut:
1.	Masukkan frekuensi-frekuensi observasi dalam satu tabel kontingensi k x r, dengan menggunakan k kolom untuk kelompok dan r baru di sediakan untuk kondisi-kondisi yang berlainan.
2.	Menentukan db (derajat bebas) untuk menentukan taraf signifikan.
3.	Hitunglah X2dengan rumus yang telh ditentukan.
4.	Menentukan signifikansi X2 observasi dengan acuan tabel C (tabel harga-harga kritis Chi Quadrat).
Untuk lebih jelasnya dapat melihat uraian berikut:

Masukkan frekuensi observasi dalam tabel kontingensi









Sumber: data primer diolah (Desember 2019)

1.	Menentukan bd (derajat bebas)
Berdasarkan tabel kontingensi yang ada maka untuk menentukan db (derajat bebas) dari data yang diperoleh digunakan rumus sebagai berikut:
	db = (2 – 1) (kolom – 1)
Berdasarkan jumlah baaris dan kolom dapat ditentukan db (derajat bebas) sebagai berikut:

	db = (2 – 1) (2 – 1)
	     = 1 x 1
	     = 1
Dari hasil perhitungan diatas diperoleh db sebesar 1.

2.	Menentukan X2 dengan rumus yang telah ditentukan
Berdasarkan tabel diatas maka dapat dihitung X2 dengan rumus sebagai berikut:

	X2 =      N ( AD – BC – N/2 )2      
       (A+B) C+D) (A+C) (B+D)

Sebelum menghitung X2  maka perlu diketahui data-data sebagai berikut:
	N = 36			B = 2			D = 2
	A = 31			C = 1
	X2 =      N ( AD – BC – N/2 )2      
       (A+B) C+D) (A+C) (B+D)
= 36 (62 – 2 – 2 – 18)2







3.	Menentukan signifikasi X2  dengan acuan tabel C (Tabel harga-harga kritis Chi Quadrat)
Berdasarkan hasil perhitungan diatas, ternyata diperoleh X2  hitung 4,006 dengan db 1 dan taraf signifikannya sebesar 0,05, dari hasil perhitungan tersebut diperoleh X2 tabel dari tabel C sebesar 3,846. Hal ini berarti X2 hitung > X2 tabel yaitu 4.006 > 3,846.

Setelah melakukan analisis data terhadap variabel kualitas pelayanan (X) dan kepuasan nasabah (Y) dengan menggunakan analisis kuantitatif yaitu analisis Chi Quadrat (X2) dan analisis deskriptif yaitu dengan membaca tabel dan mencari presentase jawaban responden maka langkah selanjutnya adalah dengan menginterpretasikan data tersebut.
Berdasarkan ketentuan bahwa apabila angka X2 hitung < angka X2 tabel, maka Ho ditolak sedangkan apabila X2 hitung > angka X2  tabel, maka Ho diterima (Djarwanto, 1985:3). Melihat perhitungan yang telah dilakukan ini menolah Ho. Dengan demikian Ha diterima sedangkan Ha yang dianjurkan berbunyi “ada pengaruh kualitas pelayanan yang diberikan oleh pegawai terhadap kepuasan nasabah”.

Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dibuktikan, maka kesimpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada PT. BPR Anugerahdharma Yuwana Jember. Jika kualitas pelayanan semakin meningkat maka kepuasan nasabah juga akan meningkat, sebaliknya jika kualitas pelayanan yang ada di BPR Anugerahdharma Yuwana Jember semakin menurun maka kepuasan nasabah juga dapat menurun.
Secara simultan variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang sangat besar terhadap kepuasan nasabah. Sehingga hal ini dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap kepuasan nasabah pada BPR Anugerahdharma Yuwana Jember
Saran
1.	Pimpinan direksi BPR Anugerahdharma Yuwana Jember dapat meningkatkan kualitas pelayan yang diberikan kepada nasabah serta meningkatkan
2.	pengetahuan dan kemampuan karyawan agar dalam proses pemberian layanan bisa menjadi pelayanan yang berkualitas tinggi.
3.	Kepada karyawan dibutuhkan kesadaran penuh untuk selalu bersikap atau berprilaku yang baik didalam melayani setiap nasabah serta selalu berupaya untuk meningkatkan kepuasan nasabah.
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